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“PENERAPAN E-SERVICE QUALITY DENGAN MENGGUNAKAN 

MODEL E-S-QUAL DI SOCIOLLA” 

Fathusholihati 

 

ABSTRAK 
 

Dengan pesatnya perkembangan e-commerce di Indonesia, kualitas layanan elektronik atau 

disebut e-service quality merupakan faktor yang dapat menentukan tingkat keberhasilan e-

commerce karena e-service quality yang diterima oleh konsumen akan berperan pada 

kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui mengetahui penerapan E-

Service Quality menggunakan E-S-QUAL yang terdiri dari efficiency (efisiensi), fullfilment 

(pemenuhan), system availability (ketersediaan system) dan privacy (privasi) di Sociolla. 

Penelitian merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Objek penelitian 

ini adalah website Sociolla serta 5 orang konsumen Sociolla. Data yang digunakan adalah 

hasil wawancara mendalam dilengkapi studi kepustakaan. Penelitian ini menemukan 

bahwa penerapan e-service quality sudah cukup baik. Dengan efisiensi yang ditawarkan 

untuk persingkat waktu menemukan dan membeli produk, fullfilment (pemenuhan janji) 

yang dilakukan secara konsisten, system availibity atau kesiapan website berfungsi dengan 

baik, serta keamanan data yang baik, sehingga tercapailah kepuasan dan kepercayaan 

konsumen. 

 

Kata kunci: E-service quality, e-commerce, e-retail, consumer insight, 

layanan. 
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"THE IMPLEMENTATION OF E-SERVICE QUALITY USING E-S-

QUAL MODEL IN SOCIOLLA" 

Fathusholihati 

 

ABSTRAC 
 

With the rapid development of e-commerce in Indonesia, the quality of electronic 

services or known as e-service quality is a factor that can determine the success rate 

of e-commerce because the e-service quality received by consumers will play a role 

in consumer satisfaction. The purpose of this study is to determine the application 

of E-Service Quality using E-S-QUAL which consists of efficiency, fullfilment, 

system availability and privacy at Sociolla. This research is a qualitative research 

with a case study approach. The object of this research is the Sociolla website and 

5 Sociolla consumers. The data used are the results of in-depth interviews with 

literature study. This study found that the implementation of e-service quality was 

quite good. With the efficiency offered to shorten the time to find and buy products, 

fullfilment (fulfillment of promises) that is carried out consistently, system 

availability or website readiness to function properly, and good data security, so 

that customer satisfaction and trust can be achieved. 

 

Keywords: E-service quality, e-commerce, e-retail, consumer insight, service. 
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